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With the further reform in China, the labor security services more directly to the 
people. To further strengthen services for public consultation of labor security, and 
make the public more quickly and convenient to understand related social security 
polity, familiar with process of service, response immediately and solve the troubles 
in actually living, then make better to maintenance and protect personal legitimate 
rights and interests, since 2003, Ministry of Labor security decide to set 12333 as a 
uniform, public, service nationwide phone number. the purposes is that government 
can provide quick and convenient method to laborer and employer, such as polity 
publish and inquiry, security number inquiry, employment information publish, to be 
subject to public supervision and tip offs. 
According to construction mentality of 12333--centralization in province, 
connection steps by districts. Consider the emphases and difficulty of building; 
achieve to build the uniform number, the uniform interface, the uniform function, the 
uniform standard, the uniform operation goal, to realize 12333 management uniforms 
in our province. base on t he principle of advancement, maturity, openness, 
compatibility, manage and maintenance easily, specification, and the practical 
situation of a city, it's was required the main functions of telephone inquire system of 
labor security are business date inquiry, polity and regulations management, calling 
system, automatic speech system, reporting system and management system, etc. the 
whole telephone inquiry system service base on the standard of management code, 
follow the system of information security, it's divide into three levels: access level of 
system, platform level of system, application level of system. To meet the requirement 
of user, the dissertation have more detailed design and testing for the function of main 
module.  
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根据 Data Monitor公司近年的分析报告，12呼叫中心大国在 2008~2009年






席的 5%，约有 1.5万；印度排名第 9，坐席总数 40万，公共事业类坐席 1.3万，
比例 3.3%，值得注意的是像澳大利亚和日本这两个亚太成熟市场，这个比例分
别是 5.7%和 5.3%，与欧美发达国家比，还是有较大的差距[4]。2008-2009呼叫中
心 12大国规模比较如表 1-1和表 1-2所示。 
 
表 1-1 按坐席总数排序(单位：千) 
序号 国家 坐席总数 公共事业坐席总数 比重 
1 美国 2700 300 11.10% 
2 英国 500 59 11.80% 
3 印度 400 13 3.30% 
4 巴西 370 12 3.20% 
5 中国 300 15 5.00% 
6 加拿大 300 35 11.70% 
7 日本 300 16 5.30% 
8 德国 270 31 11.50% 
9 法国 230 27 11.70% 
10 俄罗斯 180 19 10.60% 
11 澳大利亚 140 8 5.70% 
12 菲律宾 110 4 3.60% 
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表 1-2 按公共事业坐席数排序(单位：千) 
序号 国家 坐席总数 公共事业坐席总数 比重 
1 美国 2700 300 11.10% 
2 英国 500 59 11.80% 
3 加拿大 300 35 11.70% 
4 德国 270 31 11.50% 
5 法国 230 27 11.70% 
6 俄罗斯 180 19 10.60% 
7 日本 300 16 5.30% 
8 中国 300 15 5.00% 
9 印度 400 13 3.30% 
10 巴西 370 12 3.20% 
11 澳大利亚 140 8 5.70% 
12 菲律宾 110 4 3.60% 








































这就形成了 IT－BPO(Business Process Outsource )产业。据印度权威 ICT行业协
会 NASSCOM的 2007年度战略回顾称，印度 IT－BPO行业从 1997年的 48亿
美元成长为 2006年的 478亿美元，在短短的 10年时间规模成长了近十倍。预计
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图 1-1 2002-2012中国呼叫中心坐席规模走势(单位：万) 
资料来源：2011年中国呼叫中心产业发展报告，2012年数据来自 2012年中国呼叫中心产业发展报告 
 

















表 1-3 政府及公共事业呼叫中心坐席数 
行业 坐席数 百分比 总值(亿元) 百分比 
工商(12315) 3600 0.75% 2.5 0.53% 
税务(12366) 550 0.11% 3.3 0.70% 
城建(12319) 800 0.17% 1.5 0.32% 
劳动保障(12333) 1000 0.21% 2 0.43% 
市长热线(12345) 3000 0.63% 2.5 0.53% 
社区服务 3500 0.73% 2.5 0.53% 
应急系统(110、119、122) 12000 2.50% 15 3.20% 
海关 1000 0.21% 1 0.21% 
其他 2000 0.42% 1.5 0.32% 
政府小计 27450 5.72% 31.8 6.78% 
电力 9000 1.88% 14 2.98% 
自来水、燃气 2100 0.44% 2.5 0.53% 
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图 1-2 2009-2012年政府及公共事业呼叫中心市场发展趋势 
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